
Caso de estudio: Transformación digital, PGT Airlines 
 

PGT Airlines, es una aerolínea que sirve a pasajeros que viajan por negocios y por turismo. Cuenta con una 

extensa red de conectividad en las Américas y posee alianzas estratégicas con algunas aerolíneas del 

continente europeo para proveer a sus pasajeros de vuelos hacia el viejo continente. PGT Airlines es una 

aerolínea de servicio completo, es decir, que no es de bajo coste. 

La aerolínea ha aprovechado la pandemia de covid-19 para revisar su estrategia digital y se ha embarcado 

(sin mucha dirección o planificación) en una transformación digital de la experiencia del cliente. 

El equipo de proyecto ha conducido un estudio de trayectoria del cliente para los procesos clave de venta 

y postventa de pasajes aéreos, obteniéndose el mapa de trayectoria del cliente de la figura 1. Se muestra, 

también, un resumen de lo que ocurren en operaciones. 

 

Figura 1 - Trayectoria del cliente 

Consigna: 

Proponga un nuevo mapa de trayectoria del cliente viajero de negocios para PGT Airlines, justifique su 

elección según marco de referencias: 

• Digitalizar el corazón (procesos clave) 

o Buscando la excelencia operativa y la mejor experiencia para el cliente 

Una vez enunciados los tres objetivos específicos, desarrolle posibles estrategias en cada uno en un 

máximo de dos carillas (tipo de letra Calibri 11 y tipo de hoja A4) 

  



Información adicional: Se cuenta con un estudio de perfil del cliente para los viajeros de negocios. 

 


